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PENDAHULUAN

ABSTRACT

Jakarta Kini (JAKI) is a public service innovation carried out by the Jakarta
Provincial Government. As with digital governance (e-government), this platform
was created for the efficiency and effectiveness of government performance in
providing excellent service quality and to ensure that this application functions
properly and in accordance with user expectations. This study aims to measure and
analyze the quality of digital-based services by assessing the four dimensions of e-
Government Quality (e-Govqual) and combined with the Importance Performance
Analysis (IPA) method. This type of research is quantitative. The data collection
technique is carried out by the online survey method. Respondents were selected by
random sampling. The results of this study show that the JAKI platform still does
not meet user expectations. Than based on the IPA analysis, there are only four
attractions that are the priority of JAKI's services, namely; The display structure is
easy to understand, the features are well organized, the information displayed is in
accordance with the user's needs, and the information displayed is always up-to-
date.

Abstrak

Jakarta Kini (JAKI) merupakan inovasi layanan publik yang dilakukan oleh
Pemprov DKI Jakarta. Sebagaimana governansi digital (e-government), aplikasi ini
dibuat untuk efisiensi dan efektifitas kinerja pemerintah dalam memberikan kualitas
layanan prima dan untuk memastikan bahwa aplikasi ini berfungsi dengan baik dan
sesuai dengan harapan pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur dan
menganalisis kualitas layanan berbasis digital tersebut dengan menilai empat
dimensi e-Government Quality (e-Govqual) dan dikombinasikan dengan metode
Importance Performance Analysis (IPA). Jenis penelitian ini adalah kuantitatif.
Teknik pengumpulan data dilakukan dengan metode survei daring dan responden
dipilih dengan cara sample acak sederhana (simple random sampling). Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa aplikasi JAKI masih kurang memenuhi harapan
pengguna. Kemudian berdasarkan analisis IPA, hanya ada empat atrinut yang
menjadi prioritas layanan JAKI yaitu; struktur tampilan yang mudah dipahami, fitur
yang terorganisir dengan baik, informasi yang ditampilkan sudah sesuai dengan
kebutuhan pengguna, dan Informasi yang ditampilkan selalu terkini.

Sistem e-Government sangat membantu pemerintah untuk menerapkan pelayanan publik yang
baik dan menyediakan informasi kepada masyarakat, serta meningkatkan transparansi dan akuntabilitas.
Dengan memanfaatkan kemajuan teknologi informasi pemerintah menerapkan e-Government untuk
menyelenggarakan pemerintahannya, yang bertujuan untuk meningkatkan efisiensi pelayanan publik
dan mencapai pemerintahan yang bersifat kerakyatan (Subiyanto et al, 2024). E-Government atau
pemerintahan elektronik, mengacu pada penggunaan teknologi informasi dalam sistem dan proses
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manajemen pemerintahan (Wirawan, 2020).

Pemerintah Provinsi DKI Jakarta menerapkan sistem e-Government dengan melakukan inovasi
pelayanan publik berupa aplikasi Jakarta Kini (JAKI) yang dikembangkan oleh Unit Pengelola Jakarta
Smart City (JSC). Aplikasi JAKI merupakan Super-App yang mengintegrasikan berbagai layanan
publik milik Organisasi Perangkat Daerah (OPD) Pemerintah Provinsi DKI Jakarta, yang dapat diakses
oleh pengguna melalui aplikasi JAKI (JSC, 2022). Dengan adanya aplikasi JAKI dapat meningkatkan
efisiensi, transparansi dan aksesibilitas layanan publik di Jakarta, serta memperkuat interaksi antara
pemerintah dan masyarakat. Aplikasi ini menawarkan berbagai fitur layanan dan informasi publik yang
dapat diakses secara mudah, mulai dari Laporan Warga, Berita, informasi terkait harga pangan dan
transportasi publik di Jakarta, dan lain-lain.

Berdasarkan pada penelitian sebelumnya oleh Subiyanto et al., (2024) ditemukan bahwa aplikasi
JAKI menunjukkan keberhasilannya dalam aksesibilitas pelayanan publik di DKI Jakarta. Fitur-fitur
pelayanan yang diberikan aplikasi JAKI dapat dirasakan manfaatnya oleh masyarakat, karena
memudahkan masyarakat Jakarta dalam mengakses informasi dan layanan yang dibutuhkan dengan
cepat. Aplikasi ini telah meningkatkan transparansi, mempercepat penyelesaian masalah dan
memungkinkan masyarakat untuk ikut berpartisipasi dalam melaporkan masalah.

Keberhasilan aplikasi Jakarta Kini tidak hanya diukur dari kemampuannya untuk menyediakan
berbagai fitur, tetapi juga dari kualitas pelayanan yang diberikan kepada penggunanya dan dilihat dari
bagaimana tanggapan masyarakat dalam menggunakan aplikasi ini. Dengan adanya pengukuran
kualitas layanan dapat menjadi sebuah masukan bagi pemerintah untuk meningkatkan kualitas layanan
yang diberikan menjadi lebih baik.

Perlu dilakukan analisis terhadap kualitas pelayanan, untuk memastikan bahwa aplikasi ini
berfungsi dengan baik dan sesuai dengan harapan pengguna. Diperlukan metode yang dapat mengukur
nilai kualitas suatu layanan publik, salah satu metode yang efektif untuk menilai kualitas pelayanan e-
Government adalah e-Government Quality (e-Govgual). E-Govqual merupakan sebuah konsep
pengukuran kualitas layanan pada aplikasi atau website pelayanan publik milik pemerintah yang
diperkenalkan oleh Papadomichelaki dan Mentzas, 2012. Metode e-Govqual terdiri dari 4 (empat)
dimensi pengukuran, vyaitu dimensi efektivitas (Efficiency), kepercayaan (Trust), keunggulan
(Reliability), dan dukungan warga negara (Citizen Support) (Nautami & Wahid, 2019).

Penelitian ini akan menggunakan empat dimensi e-Govqual untuk mengukur kualitas layanan
pemerintah dengan menggunakan atribut yang ada pada metode ini sebagai variabel-variabel
pengukuran dalam penelitian. Metode e-Govqual menilai kualitas layanan dengan mengukur tingkat
kepuasan masyarakat terhadap aplikasi JAKI dan bagaimana tingkat koherensi antara kinerja layanan
aplikasi JAKI dengan tingkat kepentingan masyarakat pengguna aplikasi JAKI. Untuk melakukan
analisis data terhadap kualitas layanan aplikasi JAKI, diperlukan sebuah metode Importance
Performance Analysis (IPA). Importance Performance Analysis (IPA) merupakan metode analisis data
yang digunakan untuk mengevaluasi dan mengoptimalkan kualitas layanan dengan membandingkan
dimensi kinerja dan dimensi kepentingan, dengan pendekatan Importance Performance Analysis (IPA)
dapat diketauhi indikator-indikator kualitas yang belum memuaskan dan perlu ditingkatkan.

Dengan melakukan kombinasi metode e-Govqual dan Importance Performance Analysis (IPA),
penelitian ini bertujuan untuk dapat memberikan gambaran menyeluruh mengenai kualitas pelayanan
pada aplikasi JAKI milik Pemerintah Provinsi (Pemprov) DKI Jakarta, dari sudut pandang pengguna.
Penelitian ini akan mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan pada aplikasi JAKI, sehingga identifikasi
ini dapat dijadikan sebagai saran perbaikan dalam meningkatkan pengalaman pengguna dan efektivitas
layanan aplikasi.

KAJIAN PUSTAKA
Metode E-Government Quality (e-Govqual)

Metode e-Govqual di kembangkan oleh Papadomichelaki dan Mentzas pada tahun 2011. E-
Government Quality atau e-Govqual merupakan sebuah konsep pengukuran kualitas layanan publik
pada situs, aplikasi ataupun portal milik pemerintah (Nautami & Wahid, 2019). Dalam metode e-
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Government Quality (e-Govqual) terdapat 21 atribut dalam 4 variabel yang digunakan sebagai faktor-
faktor untuk mengukur kualitas layanan e-Government yang dapat dilihat pada tabel 1 dibawah ini.

Tabel 1. Atribut-Atribut dalam Dimensi e-Govqual (Papadomichelaki dan Mentzas, 2012)
Efektivitas (Efficiency)

1. Struktur situs e-Government ini jelas dan mudah diikuti.

2. Mesin pencari situs e-Government ini efektif.

3. Peta situs-situs e-Government ini terorganisir dengan baik.

4. Situs e-Government ini disesuaikan dengan kebutuhan masing-masing pengguna.

5. Informasi yang ditampilkan di situs e-Government ini adalah detail yang sesuai.

6. Informasi yang ditampilkan di situs e-Government ini segar.

7. Informasi tentang penyelesaian lapangan di situs e-Government ini sudah cukup.
Kepercayaan (Trust)

Akuisisi nama pengguna dan kata sandi di situs e-Government ini aman.
Hanya data pribadi yang diperlukan yang disediakan untuk otentifikasi pada e-Government
ini.

3. Data yang diberikan oleh pengguna di situs e-Government ini diarsipkan dengan aman.

4. Data yang disediakan di situs e-Government ini hanya digunakan untuk alasan yang diajukan.
Keunggulan (Reliability)

1. Formulir di situs e-Government ini diunduh dalam waktu singkat.

2. Situs e-Goverment ini tersedia dan dapat diakses kapan pun Anda membutuhkannya.

3. Situs e-Government ini berhasil melakukan layanan berdasarkan permintaan pertama.

4. Situs e-Government ini menyediakan layanan tepat waktu.

5

6

N —

Halaman situs e-Government diunduh cukup cepat.
Situs e-Government ini berfungsi dengan baik dengan browser default Anda.
Dukungan Warga Negara (Citizen Support)
1. Pegawai menunjukkan minat yang tulus dalam memecahkan masalah pengguna.
2. Pegawai memberikan balasan secepatnya ke pertanyaan pengguna.
3. Pegawai memiliki pengetahuan untuk menjawab pertanyaan pengguna.
4. Pegawai memiliki kemampuan untuk menyampaikan kepercayaan dan kepercayaan diri.

Teknik Analisis Importance Performance Analysis (IPA)

Dalam teknik analisis data, penelitian ini menggunakan metode analisis Importance Performance
Analysis (IPA). Dasar dari metode analisis Importance Performance Analysis (IPA) adalah tingkat
kinerja/performa dan tingkat kepentingan/harapan. Metode analisis ini merupakan alat bantu dalam
menganalisis atau membandingkan tingkat kinerja yang dapat dirasakan oleh pengguna jasa dan tingkat
kepuasan yang diinginkan (Wisudawati et al. 2023). Dengan metode IPA, dapat dilakukan identifikasi
pada atribut-atribut untuk dijadikan sebagai saran dalam peningkatan layanan untuk menambah nilai
rata-rata dari kepuasan masyarakat (Nautami & Wahid, 2019).

Hasil kuesioner yang dibuat dengan pendekatan e-Govqual kemudian akan dianalisis dengan
pendekatan IPA untuk mengetahui bagaimana kualitas layanan aplikasi JAKI berdasarkan pandangan
pengguna layanan aplikasi JAKI. Hasil analisis IPA dari masing-masing atribut pada setiap dimensi e-
Govqual akan dihitung dengan nilai rata-rata (mean), kemudian digambarkan dengan menggunakan
diagram kartesius yang terdiri dari sumbu X dan sumbu Y. Sumbu X mempresentasikan tingkat kinerja
atau performa sedangkan sumbu Y mempresentasikan tingkat harapan atau kepentingan.
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Quadran C Quadran D
Low Priority Possible
Overkill
% Performance

Gambar 2. Diagram Kartesius dalam metode IPA
Di dalam diagram kartesius, pendekatan IPA terdapat 4 kuadran yang digambarkan pada gambar
2, yaitu:

a. Prioritas utama/Concentrate here (kuadran A)

Di dalam kuadran ini termuat atribut-atribut yang dianggap penting oleh pengguna tetapi pada
kenyataannya atribut-atribut tersebut belum sesuai dengan harapan pengguna. Dibutuhkan
prioritas untuk perbaikan dan peningkatan pada atribut yang dianggap kurang baik.

b. Pertahankan kinerja/Keep up the good work (kuadran B)

Di dalam kuadran ini atribut-atribut mendapatkan nilai tingkat kinerja dan nilai tingkat harapan
yang tinggi. Dapat diketahui bahwa penyedia pelayanan memiliki kinerja yang baik. Maka kinerja
harus dipertahankan dengan baik, karena layanan tersebut sangat memuaskan pengguna.

c. Prioritas rendah/Low priority (kuadran C)

Di dalam kuadran ini atribut-atribut mendapatkan nilai tingkat kinerja dan nilai tingkat harapan
rendah. Dikarenakan atribut pada kuadran ini dianggap kurang penting oleh pengguna dan
kinerjanya tidak terlalu penting. Dengan begitu, atribut yang kurang baik tidak perlu
mendapatkan perhatian lebih.

d. Berlebihan/Possible overkill (kuadran D)

Di dalam kuadran ini atribut-atribut mendapatkan nilai tingkat kinerja tinggi dan nilai tingkat
harapan rendah. Atribut ini dianggap pengguna tidak terlalu penting, akan tetapi Kinerja yang
dilakukan baik sekali. Maka terdapat atribut yang memiliki kinerja yang berlebihan sehingga
dibutuhkan pemerataan terhadap atribut yang kurang.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif
dengan melakukan survei yang menggunakan kuesioner. Penelitian ini disusun secara sistematis mulai
dari identifikasi masalah penelitian dengan melakukan studi literatur terkait topik yang diteliti.
Selanjutnya, menentukan populasi dan pemilihan sampel, kemudian melakukan pengumpulan data
dengan menggunakan atribut-atribut e-Govqual. Data yang sudah terkumpul dianalisis dan dijabarkan
dari hasil analisis dibuat suatu kesimpulan terkait permasalahan yang diteliti. Pemilihan sampel
dilakukan dengan menggunakan teknik random sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang
dilakukan secara acak yang terdiri dari berbagai kalangan tanpa memandang latar belakang responden
(Andriyanto et al. 2021). Pada penelitian ini, pengumpulan data menggunakan pendekatan Data Primer
dengan melakukan observasi dan survei dengan penyebaran kuesioner kepada 30 responden pengguna
aplikasi JAKI. Pendistribusian kuesioner dilakukan secara online menggunakan Google Form.
Kuesioner yang digunakan menggunakan atribut-atribut e-Govqual yang terdapat pada tabel 1. Alat
ukur jawaban responden menggunakan Skala Likert. Skala Likert digunakan untuk mengukur pendapat
dan sikap seseorang atau kelompok terhadap suatu fenomena di sekitar (Abdullah et al. 2022). Skor
untuk skala ini diberi keterangan, yaitu Skor 1 = “Sangat Tidak Setuju”, Skor 2 = “Tidak Setuju”, Skor
3 = “Netral”, Skor 4 = “Setuju” dan Skor 5 = “Sangat Setuju”. Adapun pengolahan dan analisis data,
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penelitian ini menggunakan metode e-Govqual dan teknik analisis Importance Performance Analysis

(IPA).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil dan pembahasan di dalam penelitian ini merupakan proses analisis data yang terdiri dari uji

validitas dan reliabilitas pada atribut-atribut dimensi pendekatan e-Govqual dan analisis dengan
menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA). Pada penelitian ini terdapat empat
variabel metode e-Govqual dengan 30 responden pengguna aplikasi JAKI dan 14 atribut pertanyaan
yang dapat dilihat pada Tabel 2 berikut.

Tabel 2. Atribut-Atribut e-Govqual

No. | Atribut | Variabel

Dimensi Efektivitas (Efficiency)

1. | Tampilan struktur aplikasi JAKI mudah dipahami. PE1

2. | Fitur aplikasi JAKI terorganisir dengan baik. PE2

3. | Fitur aplikasi JAKI sesuai dengan kebutuhan pengguna. PE3

4 Informasi yang ditampilkan di aplikasi JAKI sudah sesuai dengan yang PE4
" | dibutuhkan pengguna.

5. | Informasi yang ditampilkan di aplikasi JAKI merupakan informasi terkini. PES

Dimensi Kepercayaan (7rust)

1. | Aplikasi JAKI menjaga kerahasiaan dan keamanan informasi pribadi Anda. PT1

5 Data yang disediakan di aplikasi JAKI hanya digunakan untuk alasan yang P2
) diajukan.

Dimensi Keunggulan (Reliability)

1. | Aplikasi JAKI dapat diakses dan tersedia kapan pun Anda membutuhkannya. PR1
. | Aplikasi JAKI mudah digunakan. PR2

3. | Layanan yang diberikan pada aplikasi JAKI berfungsi dengan baik. PR3

4. | Pelayanan yang diberikan aplikasi JAKI tepat waktu. PR4

Dimensi Dukungan Warga Negara (Citizen Support)

1 Pegawai menunjukkan minat yang tulus dalam memecahkan masalah pengguna PCI
" | (contoh: pada menu laporan warga).

5 Pegawai memberikan balasan secepatnya ke pertanyaan/permasalahan PC2

pengguna.
3. Pegawai memiliki pengetahuan yang memadai dalam menjawab permasalahan PC3
pengguna.

Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Pada penelitian ini, uji validitas dilakukan dengan menggunakan aplikasi SPSS terhadap hasil

kuesioner dengan menggunakan 14 atribut e-Govqual dan 30 responden. Hasil uji validitas terdapat
pada Tabel 3.

Tabel 3. Hasil uji validitas
No Atribut Total Status
1 PE1 0,754 VALID
2 PE2 0,853 VALID
3 PE3 0,796 VALID
4 PE4 0,883 VALID
5 PE5 0,633 VALID
6 PT1 0,694 VALID
7 PT2 0,812 VALID
8 PR1 0,761 VALID
9 PR2 0,744 VALID
10 PR3 0,716 VALID
11 PR4 0,865 VALID
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12 PC1 0,888 VALID
13 PC2 0,852 VALID
14 PC3 0,790 VALID

Dapat diketahui hasil uji validitas dilihat dari rhitung, apabila r hitung lebih besar dari rtabel maka
dapat didefinisikan valid (rhitung > rtabel). Berdasarkan pada data Tabel 3, terlihat nilai rhitung lebih
besar dari nilai r tabel, untuk 30 responden dengan nilai signifikansi 5% nilai rtabel sebesar 0,361. Maka
atribut yang digunakan pada penelitian ini dapat terbukti validitasnya karena telah memenuhi syarat
yang telah ditetapkan (> 0,361).

Uji reliabilitas adalah suatu uji untuk mengetahui ketepatan hasil kuesioner (Slamet &
Wahyuningsih, 2022). Pada penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan metode
Cronbach’s Alpha. Instrumen penelitian dapat dikatakan reliable atau dapat diandalkan apabila nilai
Cronbach’s Alpha > 0,60 (Ghozali, 2016). Berdasarkan Tabel 4, hasil uji reliabilitas pada penelitian ini
menunjukkan angka sebesar 0,950. Sehingga dapat disimpulkan bahwa uji reliabilitas pada 14 item
pertanyaan ini dapat diandalkan.

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.950 14

Analisis Tingkat Kesesuaian

Setelah melakukan survei kepada 30 responden melalui Google Form, maka data tersebut akan
diolah dengan menghitung jumlah pada setiap atribut yang digunakan. Kemudian akan dilakukan
analisis tingkat kesesuaian yang terdapat pada Tabel 5. Dapat diketahui bahwa, tingkat kesesuaian
dihasilkan dengan membandingkan skor pada atribut kinerja dengan skor pada atribut harapan
(Wisudawati et al. 2023). Dari hasil analisis tingkat kesesuaian dapat diketahui kepuasan pengguna
terhadap kualitas layanan yang diberikan, dengan begitu terlihat prioritas pada atribut pelayanan apa
yang dapat dilakukan tindakan atau dipertahankan kinerjanya.

Tabel 5. Hasil Tingkat Kesesuaian

Atribut | Kinerja Harapan Tingkat Kesesuaian
PE1 126 130 97%
PE2 125 128 98%
PE3 131 128 102%
PE4 125 129 97%
PES5 123 130 95%
PT1 132 132 100%
PT2 134 135 99%
PR1 131 132 99%
PR2 122 127 96%
PR3 126 120 105%
PR4 124 123 101%
PC1 125 121 103%
PC2 126 123 102%
PC3 125 127 98%

Rata-Rata 99%

Berdasarkan pada Tabel 5, dapat diketahui bahwa tingkat kesesuaian dari 14 atribut untuk
mengetahui kualitas dan efektivitas layanan yaitu sebesar 99%. Maka dapat disimpulkan bahwa secara
keseluruhan kinerja pada aplikasi JAKI kurang dapat memenuhi harapan pengguna dikarenakan hasil
pada perhitungan tingkat kesesuaian masih kurang dari 100% (Pranitasari & Sidgi, 2021).
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Hasil Rata-Rata Kinerja dan Kepentingan

Sebelum menganalisis atribut-atribut e-Govqual untuk mengetahui atribut yang perlu
ditingkatkan berdasarkan skala prioritasnya. Maka perlu dilakukan perhitungan nilai rata-rata dari
tingkat kinerja dan tingkat kepentingan. Nilai rata-rata dari atribut kinerja dan atribut kepentingan akan
digunakan untuk mengetahui posisi atribut dalam diagram Kkartesius. Sedangkan, rata-rata dari
keseluruhan atribut akan digunakan sebagai pembatas antara sumbu X dan Y yang saling berpotongan
sehingga membentuk empat kuadran (Amalia et al, 2022).

Tabel 6. Hasil Rata-Rata Kinerja dan Kepentingan

Atribut Kinerja Kepentingan
PEl 4.20 4.33
PE2 4.16 4.26
PE3 4.36 4.26
PE4 4.16 4.30
PES 4.10 4.33
PT1 4.40 4.40
PT2 4.46 4.50
PR1 4.36 4.40
PR2 4.06 4.23
PR3 4.20 4.00
PR4 4.13 4.10
PC1 4.16 4.03
PC2 4.20 4.10
PC3 4.16 4.23

Rata-Rata 4.22 4.25

Hasil dari perhitungan nilai rata-rata dari tingkat kinerja dan tingkat kepentingan dapat dilihat
pada Tabel 3. Berdasarkan tabel tersebut, hasil rata-rata kinerja dari 19 atribut adalah 4,22 sedangkan
hasil rata-rata harapan dari 14 atribut adalah 4,25. Hasil rata-rata kinerja dan kepentingan dengan
metode IPA akan dipetakan ke dalam diagram kartesius yang dapat dilihat pada gambar 3.

Hasil Analisis Metode Importance Performance Analysis (IPA)

Dengan melakukan pemetaan atribut kinerja dan kepentingan pada metode IPA, dapat diketahui
atribut-atribut yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan berdasarkan skala prioritasnya untuk
memenuhi kepuasan pengguna (D. Napitupulu, 2016).
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PR1 PT1
4.40 . -
PES PE1
] )
PE4
% 4.30 )
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c .PEQ .PES
‘;C: PR PC3
[ ]
o
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w41
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Kinerja

Gambar 3. Analisa Kualitas Layanan dengan Metode IPA
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Dengan menggunakan metode analisis IPA, berdasarkan gambar 3 dapat diketahui kualitas atribut
yang telah digunakan, antara lain:

1. Kuadran A, merupakan kuadran yang dijadikan prioritas utama untuk ditingkatkan kualitasnya
berdasarkan pandangan pengguna karena atribut tersebut dianggap penting oleh pengguna tetapi
pada kenyataannya kinerja atribut-atribut tersebut belum sesuai dengan harapan pengguna. Maka,
atribut yang terdapat pada kuadran A adalah:

a. Tampilan struktur aplikasi JAKI mudah dipahami (PE1).

b. Fitur aplikasi JAKI terorganisir dengan baik (PE2).

c¢. Informasi yang ditampilkan di aplikasi JAKI sudah sesuai dengan yang dibutuhkan pengguna
(PEA4).

d. Informasi yang ditampilkan di aplikasi JAKI merupakan informasi terkini (PE5).

2. Kuadran B, merupakan kuadran yang perlu dipertahankan kinerjanya karena sudah dianggap
memenuhi harapan berdasarkan pandangan pengguna. Maka, atribut yang terdapat pada kuadran
B adalah:

a. Fitur aplikasi JAKI sesuai dengan kebutuhan pengguna (PE3).

b. Aplikasi JAKI menjaga kerahasiaan dan keamanan informasi pribadi Anda (PT1).

c. Data yang disediakan di aplikasi JAKI hanya digunakan untuk alasan yang diajukan (PT2).
d. Aplikasi JAKI dapat diakses dan tersedia kapan pun Anda membutuhkannya (PR1).

3. Kuadran C, merupakan kuadran yang memiliki prioritas rendah bagi penyedia layanan untuk
diperhatikan. Atribut pada kuadran ini kurang dianggap penting oleh pengguna sehingga dapat
diperbaiki setelah atribut kuadran A dan B ditingkatkan. Maka, atribut yang terdapat pada
kuadran C adalah:

a. Aplikasi JAKI mudah digunakan (PR2).

b. Layanan yang diberikan pada aplikasi JAKI berfungsi dengan baik (PR3).

c. Pelayanan yang diberikan aplikasi JAKI tepat waktu (PR4).

d. Pegawai menunjukkan minat yang tulus dalam memecahkan masalah pengguna (contoh: pada
menu laporan warga) (PC1).

Pegawai memberikan balasan secepatnya ke pertanyaan/permasalahan pengguna (PC2).

f. Pegawai memiliki pengetahuan yang memadai dalam menjawab permasalahan pengguna
(PC3).

4. Kuadran D, dianggap tidak penting oleh pengguna namun Kinerja pada atribut tersebut diberikan
secara berlebihan oleh penyedia layanan. Sehingga layanan yang diberikan menjadi tidak efisien
dikarenakan tidak difokuskan untuk kinerja pelayanan yang menjadi prioritas. Dari gambar 3
dapat diketahui bahwa tidak ada atribut yang berada di kuadran D.

®

KESIMPULAN

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan untuk mengetahui kualitas layanan pada aplikasi JAKI
milik Pemprov. DKI Jakarta. Dapat diketahui bahwa penelitian ini menggunakan atribut-atribut pada e-
Govqual serta dilakukan analisis dengan menggunakan metode Importance Performance Analysis
(IPA) dengan analisa tingkat kesesuaian dan diagram kartesius. Hasil dari analisa tingkat kesesuaian
terhadap 14 atribut e-Govqual menghasilkan nilai sebesar 99%, dapat disimpulkan bahwa aplikasi JAKI
masih kurang memenuhi harapan pengguna karena terdapat 1% kualitas yang perlu ditingkatkan untuk
memenuhi harapan pengguna. Dari hasil analisis IPA dengan menggunakan diagram kartesius diketahui
bahwa terdapat empat atribut layanan aplikasi JAKI yang menjadi prioritas utama yang perlu
ditingkatkan yaitu pada atribut Tampilan struktur aplikasi JAKI mudah dipahami (PE1), Fitur aplikasi
JAKI terorganisir dengan baik (PE2), Informasi yang ditampilkan di aplikasi JAKI sudah sesuai dengan
yang dibutuhkan pengguna (PE4) dan Informasi yang ditampilkan di aplikasi JAKI merupakan
informasi terkini (PE5) yang berasal dari dimensi efektivitas.
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